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Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat 
dari kinerja layanan kesehatan yang di perolehnya, setelah pasien membandingkan 
dengan apa yang diharapkannya. Tujuan penelitian untuk mengetahui kepuasan 
pasien rawat jalan terhadap mutu pelayanan kefarmasian di puskesmas 
Ndetundora dengan menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu 
kehandalan (reability), ketanggapan  (responsiveness), empati (empathy), jaminan 
(assurance), bukti langsung (tangibles), Jenis penelitian adalah deskriptif. Cara 
pengambilan sampel secara purposive sampling, dengan indikator pria dan wanita  
umur minimal 17 tahun sampai 60 tahun, mampu berkomunikasi, membaca dan 
menulis dan sudah berkunjung lebih dari dua kali ke pelayanan kefarmasian di 
puskesmas. Penelitian ini dilakukan dengan cara pengisian kuesioner kemudian di 
hitung presentase berdasarkan lima dimensi yang di ukur. Hasil penelitian 
berdasarkan indikator tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap mutu 
pelayanan kefarmasian sebesar 86,57% dengan klasifikasi sangat puas , indikator 
kehandalan sebesar 86,35% klasifikasi sangat puas, indikator ketanggapan sebesar 
85,33% klasifikasi sangat puas, indikator empati sebesar 86,58% klasifikasi 
sangat puas, indikator jaminan sebesar 88,07% klasifikasi sangat puas, indikator 
bukti langsung sebesar 86,50 % klasifikasi sangat puas. 
 
Kata Kunci: Pelayanan Kefarmasian, Kepuasan Pasien, Rawat Jalan 
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A. Latar Belakang 
Seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi mendorong 
masyarakat untuk semakin  meningkatkan derajat kesehatan demi peningkatan 
kualitas hidup yang lebih baik. Tersedianya pelayanan kesehatan yang 
berkualitas bagi masyarakat merupakan salah satu syarat yang harus mendapat 
perhatian dari pemerintah sebagai salah satu upaya dalam pembangunan di 
bidang kesehatan. Pelayanan kesehatan kepada masyarakat bertujuan 
membentuk masyarakat yang sehat. Membentuk masyarakat yang sehat 
diperlukan upaya-upaya kesehatan yang menyeluruh dan terpadu dan 
berkesinambungan (Siregar, 2004). 
Kesehatan adalah keadaan Sehat baik secara fisik, mental, spiritual, 
maupun sosial yang memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara 
sosial dan ekonomis Pembangunan kesehatan merupakan salah satu upaya 
pembangunan Nasional yang di arahkan guna tercapai kesadaran, kemauan dan 
kemampuan untuk hidup sehat bagi setiap penduduk agar dapat mewujudkan 
derajat kesehatan yang optimal (UU No 36.tahun 2009). Untuk tercapainya 
tujuan pembangunan harus di dukung oleh upaya-upaya kesehatan yang 
optimal pula, salah satu upaya kesehatan yang di lakukan adalah pengadaan 
fasilitas kesehatan antara lain adalah Puskesmas. Pusat kesehatan masyarakat 
yang selanjutnya di sebut Puskesmas adalah unit pelaksana teknis dinas 
2 
 
kesehatan Kabupaten / Kota yang bertanggung jawab menyelenggarakan 
pembangunan di suatu Wilayah kerja (Kemenkes RI, 2016). 
Puskesmas Ndetundora juga merupakan salah satu sarana kesehatan 
yang memberikan pelayanan kesehatan di kabupaten Ende, di mana salah satu 
pelayanan  yang di berikan adalah  pelayanan kefarmasian. Tenaga farmasi di 
puskesmas Ndetundora  hanya satu orang, sehingga dalam melakukan 
pelayanan kefarmasian kemungkinan bisa  tidak maksimal sehingga  perlu di 
lakukan penelitian untuk mengetahui sejauh mana kepuasan pasien dalam 
mendapatkan pelayanan kefarmasian. 
Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul 
sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang di perolehnya, setelah 
pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya, masalah 
ketidakpuasan pasien sangat erat hubungannya dengan mutu pelayanan 
kesehatan, pelayanan kesehatan yang bermutu menjadi kesempurnaan upaya 
kesehatan yang diterima oleh masyarakat semaksimal mungkin sesuai dengan 
kode etik dan standar pelayanan profesi  yang telah ditetapkan. Berdasarkan 
uraian di atas maka akan dilakukan penelitian mengenai Kepuasan pasien rawat 
jalan terhadap mutu pelayanan kefarmasian di Puskesmas Ndetundora 
B. Rumusan Masalah 
Bagaimana kepuasan pasien rawat jalan terhadap mutu pelayanan kefarmasian 





C. Tujuan Penelitian 
1. Tujuan Umum   
Mengetahui kepuasan pasien rawat jalan terhadap mutu pelayanan 
kefarmasian di puskesmas Ndetundora kabupaten Ende. 
2. Tujuan Khusus  
Untuk mengukur  kepuasan pasien rawat jalan terhadap mutu pelayanan 
kefarmasian di puskesmas Ndetundora kabupaten Ende berdasarkan lima 
indikator antara lain ketanggapan, kehandalan, empati, jaminan dan bukti 
langsung. 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Peneliti 
Meningkatkan pengetahuan dan wawasan berpikir peneliti mengenai mutu 
pelayanan farmasi di puskesmas Ndetundora Kabupaten Ende. 
2. Bagi Institusi 
Menambah perbendaharan pustaka pada prodi Farmasi kesehatan Kupang 
dan sebagai bahan referensi mengenai pelayanan kefarmasian di puskesmas. 
3. Bagi Masyarakat 
Sebagai informasi yang dapat di gunakan dalam pengembangan dan 











Definisi Pusat kesehatan masyarakat yang selanjutnya di sebut Puskesmas 
adalah unit pelaksana teknis dinas kesehatan kabupaten / kota Yang 
bertanggung jawab menyelenggarakan pembangunan di suatu wilayah kerja 
(Permenkes RI No 74 Tahun 2016) 
1. Prinsip Penyelenggaraan Puskesmas : 
a. Paradigma hidup sehat, 
b. Pertanggungjawaban wilayah 
c. Pemerataan 
d. Teknologi tepat guna 
e. Keterpaduan dan berkesinambungan 
2. Tugas Puskesmas 
Menurtut permenkes No 75 Tahun 2014 tentang pusat kesehatan masyarakat 
yaitu melaksanakan kebijakan kesehatan untuk mencapai tujuan pembangunan 
kesehatan di wilayah kerjanya dalam rangka mendukung terwujudnya  
kecamatan sehat. 
3. Fungsi Puskesmas: 
Fungsi Puskesmas menurut (permenkes No 75 Tahun 2014 tentang Pusat 
kesehatan masyarakat) itu sendiri meliputi : 
a. Penyelenggaraan upaya kesehatan masyarakat tingkat pertama 
  diwilayah   kerjanya 
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b. Penyelenggaraan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama di 
  wilayah   kerjanya  
4. Kegiatan Pokok Puskesmas 
Menurut Depkes 1991 kegiatan pokok puskesmas meliputi : 
a. Kesehatan Ibu Dan Anak 
b. Keluarga berencana 
c. Usaha Kesehatan Gizi 
d. Kesehatan Lingkungan 
e. Pemberantasan dan pencegahan penyakit menular 
f. Pengobatan termasuk penaganan darurat karena kecelakaan 
g. Penyuluhan kesehatan masyarakat 
h. Kesehatan sekolah 
i. Kesehatan olahraga 
j. Perawatan Kesehatan masyarakat 
k. Kesehatan kerja 
l. Kesehatan Gigi dan Mulut 
m. Kesehatan jiwa 
n. Kesehatan mata 
o. Laboratorium sederhana 
p. Pencatatan dan pelaporan dalam rangka SIK 
q. Pembinaan pemgobatan tradisional 
r. Kesehatan remaja 




1. Pengertian  
Istilah dari kefarmasian menurut Permenkes No 9 Tahun 2017 
mendefinisikan Apotek sebagai sarana pelayanan kefarmasian tempat di 
lakukan praktek Kefarmasian oleh Apoteker.  
2. Tugas dan Fungsi apotik  
Berdasarkan PP No. 51 Tahun 2009, tugas dan fungsi Apotek adalah 
a. Tempat pengabdian profesi seorang Apoteker yang telah mengucapkan 
sumpah jabatan. 
b. Sarana yang di gunakan untuk melakukan pekerjaan kefarmasian 
c. Sarana yang di gunakan untuk memproduksi dan distribusi sediaan farmasi 
antara lain obat, bahan baku obat, obat tradisional, dan kosmetik. 
Sarana pembuatan dan pengendalian mutu sediaan farmasi, Perencanaan, 
pengadaan, penyimpanan dan pendistribusian atau penyaluran obat, 
pelayanaan obat atas resep dokter, pelayanan atas informasi obat, bahan obat 
dan obat tradisional.  
C. Tenaga Farmasi  
Tenaga kefarmasian adalah tenaga yang melakukan pekerjaan kefarmasian, yang 
terdiri atas apoteker dan tenaga teknis kefarmasian. (Permenkes N0 9 Tahun 
2017 tentang Apotek bab 1 pasal 1). 
1. Tenaga teknis kefarmasian adalah tenaga yang membantu Apoteker dalam 
menjalani pekerjaan kefarmasian, yang terdiri dari atas Serjana Farmasi, Ahli 
Madya Farmasi, dan Analis Farmasi (PMK RI NO 74 Tahun 2016) 
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2. Apoteker adalah serjana farmasi yang telah lulus sebagai apoteker dan telah 
mengucapkan sumpah jabatan Apoteker (Permenkes N0 79 Tahun 2017) 
3. Tugas pokok tenaga farmasi di puskesmas dalam hal ini asisten apoteker 
sebagai petugas pengatur obat di Apotek dan gudang obat puskesmas adalah 
mengelolah obat-obatan yang ada di puskesmas (Depkes RI,1991) 
4. Fungsi asisten apoteker di puskesmas membantu dokter untuk melaksanakan 
kegiatan-kegiatan di puskesmas (Depkes RI,1991) 
Standar Palayanan Kefarmasian di puskesmas terdiri atas tiga kelompok 
besar sebagai berikut :  
1. Pengelolaan sedian farmasi klinik dan bahan medis habis pakai meliputi: 





f. Pengendalian  
g. Pencatatan dan, pelaporan dan pengarsipan, dan 
h. Pemantauan dan evaluasi pengelolaan 
2. Pelayanan klinis kefarmasian meliputi : 
a. Pengkajian resep, penyerahan obat, pemberian informasi obat 
b. Pelayanan informasi obat  
c. Konseling 
d. Ronde/Visitase Pasien (kusus puskesmas rawat inap) 
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e. Pemantauan efek samping Obat 
f. Pemantauan terapi obat dan  
g. Evaluasi penggunaan obat (Permenkes No74 tahun 2016)  
3. Kegiatan lain Penyuluhan kegiatan lain terutama dalam bidang penggunaan 
obat keras dan bahaya narkotika: 
a. Pencatatan dan pelaporan yang di lakukan 
b. Membantu melaksanakan fungsi manejemen 
c. Pemegang infentaris peralatan medis puskesmas  
D. Mutu Pelayanan  
1. Definisi  
a.  Defenisi 
Mutu adalah kepuasan pelanggan sepenuhnya (full costomer satisfaction) 
suatu produk di anggap bermutu apabila dapat memberikan kepuasan 
sepenuhnya terhadap konsumen yaitu harapan konsumen  atas produk 
yang di hasilkan perusahan (Feigenbaum, 1991). 
b. Mutu Pelayanan Kesehatan 
Mutu pelayanan Kesehatan adalah derajat kesempurnaan pelayanan akan 
pelayanan kesehatan yang sesuai dengan standar profesi dan standar 
pelayanan dengan menggunakan potensi sumber daya yang tersedia di 
rumah sakit atau di puskesmas secara wajar, efisien dan efektif serta 
diberikan secara aman dan memuaskan norma, etika, hukum, dan sosial 
budaya dengan memperhatikan keterbatasan dan kemapuan pemerintah 
dan masyarakat konsumen (Herlambang, 2016). 
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c. Mutu Pelayanan Kefaramsian  
Mutu pelayanan kefaramasian adalah pelayanan farmasi yang menunjukan 
pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam menimbulkan kepuasan 
pasien sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata masyarakat serta 
penyelanggaranya sesuai dengan standar pelayanan profesi yang di 
tetapkan serta sesuai dengan kode etik profesi farmasi (Depkes 2004). 
E. Tujuan Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas. 
Tujuan pelayanan Kefarmasian di puskesmas menurut permenkes 
nomor 74 tahun 2016 adalah sebagai berikut : 
1. Manajemen mutu pelayanan kefarmasan di puskesmas 
2. Manajemen kepastian hukum bagi tenaga kefarmasian dan 
3. Melindungi pasien dan masyarakat dari pengguna obat tidak rasional dalam 
rangka  keselamatan Pasien (patient safety) 
Unsur-unsur yang mempengaruhi mutu pelayanan farmasi 
1. Unsur masukkan (input) yaitu: sumber daya manusia, perasarana, 
ketersediaan dana, dan satandar operasional prosedur (SOP) 
2. Unsur proses, yaitu tindakan yang di lakukan, komunikasi, dan kerjasama 
3. Unsur lingkungan, yaitu: kebijakan, organisasi, manejemen, budaya, respon 







1. Defenisi  
Pasien adalah setiap orang yang melakukan konsultasi masalah kesehatannya 
untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang di perlukan baik secara 
langsung maupun tidak langsung kepada dokter atau dokter gigi (pasal 1 UU 
no 29 tahun 2004 ). 
2. Kepuasan Pasien 
Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat 
dari kinerja layanan kesehatan yang di perolehnya, setelah pasien 
membandingkan dengan apa yang diharapkannya, pendapat lain dari Endang 
(dalam Mimik, 2010) bahwa kepuasan pasien evaluasi  atau penilaian setelah 
memakai suatu pelayanan, bahwa pelayanan yang dipilih setidak-tidaknya 
memenuhi atau melebihi harapan. 
3. Faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah 
a. Kualitas produk atau jasa, Pasien akan merasa puas  bila hasil evaluasi 
mereka menunjukan bahwa produk atau jasa yang di gunakan 
berkualitas. Persepsi pasien terhadap kualitas produk atau jasa di 
pengaruhi oleh dua hal yaitu kenyataan kualitas produk atau jasa dan 
komunikasi perusahaan (puskesmas). 
b. Kualitas pelayanan, pasien akan merasa puas jika mereka memperoleh     
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang di harapkan. 
c. Faktor emosional, pasien merasa bangga, puas dan kagum terhadap 
puskesmas yang di pandang. 
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d. Harga, semakin mahal harga perawatan maka pasien mempunyai harapan 
yang lebih besar. 
e. Biaya, pasien yang tidak perlu mengeluarka biaya tambahan atau tidak 
perlu membuang waktu untuk mendapat jasa pelayanan, maka pasien 
cenderung puas terhadap jasa pelayanan tersebut 
4. Lima dimensi penilaian mutu pelayanan 
 Menurut Berry V.A.Zethami, dkk, 1991, mutu pelayanan di nilai 
berdasarkan : 
a. Ketanggapan adalah kemampuan untuk menolong pasien dan ketersediaan  
untuk melayani pasien dengan baik. 
b. Kehandalan adalah kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
c. Empati adalah Rasa peduli untuk memberikan kepedulian untuk memberi 
perhatian  secara individual kepada pasien, memahami kebutuhan 
pelanggan serta kemudahan untuk di hubungi. 
d. Jaminan adalah pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang dapat 
di percaya sehingga pasien terbebas dari resiko. 










A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. 
B. Tempat dan Waktu 
1. Tempat 
Penelitian di lakukan di puskesmas Ndetundora Kabupaten Ende. 
2. Waktu 
Waktu pelaksanan penelitian pada bulan Juni tahun 2018. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Semua pasien rawat jalan, keluarga pasien yang berkunjung pada 
puskesmas Ndetundora Kabupaten Ende selama bulan Juni Tahun 2018. 
2. Sampel 
Sampel penelitian semua pasien, keluarga pasien rawat jalan yang 
berkunjung di puskesmas Ndetundora kabupaten Ende pada bulan Juni 
tahun 2018 dengan kriteria sampel adalah sebagai berikut : 
1. Pria dan wanita yang berusia  17 tahun sampai dengan 60 tahun. 
2. Pasien rawat jalan, keluaraga pasien yang berkunjung pada bulan Juni 
2018. 
3. Minimal kunjungan sebanyak dua kali. 
4. Mampu berkomunikasi, membaca dan menulis 
13 
 
Teknik pengambilan sampel secara porposive dan quota sampling. 
Karena jumlah populasi kurang dari seribu maka penentuan sampel 
menggunakan rumus Slovin, yaitu: 





 n : Besar sampel 
N : Besar populasi 
d²  : Penyimpangan terhadap populasi yang di inginkan 10% atau 0,1 
pasien rawat jalan yang berkunjung ke puskesmas Ndetundora 
untuk berobat dan mendapat pelayanan kefamasian dalam satu 
bulan adalah sebanyak 546 orang, sehingga jumlah sampel yang 
diperoleh dengan menggunakan rumus Solvin adalah sebanyak 85 
orang dengan rincian perhitungan sebagai berikut: 








n = 84,5 di bulatkan menjadi 85 orang 
Sehingga berdasarkan perhitungan maka jumlah sampel dalam penelitian ini 







D.  Variabel Penelitian 
Kepuasan pasien rawat jalan terhadap mutu pelayanan kefarmasian di 
Apotek puskesmas Ndetundora yang di ukur melalui indikator kehandalan, 
ketanggapan, keyakinan, empati, dan bukti langsung.  
E. Definisi Operasional 
1. Pasien dalam penelitian ini adalah pasien atau keluarga pasien 
2. Kepuasan pasien adalah perasaan puas pasien terhadap pelayanan yang di 
berikan oleh tenaga kesehatan di apotek puskesmas Ndetundora kabupaten 
Ende, bulan Juni Tahun 2018 
3. Mutu pelayanan kefarmasian adalah gambaran total dari suatu pelayanan 
farmasi yang mempunyai kemampuan untuk melayani dan memberikan 
kepuasan pada pasien, yang meliputi ketanggapan, keandalan, empati 
jaminan serta bukti langsung. 
4. Indikator kepuasan pasien yaitu : 
a. Ketanggapan adalah  kemampuan untuk menolong pasien dan 
ketersediaan  untuk melayani pasien, keluarga pasien dengan baik di 
puskesmas  Ndetundora. 
b. Keandalan adalah kempuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
c. Empati adalah Rasa peduli untuk memberikan kepedulian untuk 
memberi perhatian  secara individual kepada pasien, memahami 
kebutuhan pelanggan serta kemudahan untuk di hubungi. 
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d. Jaminan adalah pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang 
dapat di percaya sehingga pasien terbebas dari resiko. 
e. Bukti langsung meliputi fasilias fisik, perlengkapan karyawan dan 
sarana komunikasi (Rangkuti, 2006). 
F. Alat Pengambilan Data 
Alat yang digunakan untuk mengambil data yaitu melalui lembar kuesioner. 
Cara pengukuran dilakukan dengan cara memberi lima belas pertanyaan yang 
terdapat dalam lembar kuesoner.  
G. Prosedur Penelitian 
1. Mengurus perijinan untuk melakukan pengumpulan data 
2. Tahap persiapan yaitu menentukan lokasi penelitian, populasi dan sampel 
yang akan digunakan dalam penelitian, menyusun daftar pertanyaan 
(kuesoner). Dalam pelaksanannya melibatkan dua pihak yaitu penanya dan 
penjawab (responden) 
3. Penyebaran koesoner pada responden (pasien yang berobat di puskesmas 
Ndetundora yang mendapat pelayanan dari unut Farmasi) 
4. Pengisian Kuesoner oleh responden dengan pengawasan langsung selama 
pengisian, sehingga kuesoner benar-benar diisi langsung oleh responden 
secar keseluruhan. 
5. Pengumpulan kembali dan penyeleksian kuesoner, apabila ada yang tidak 
memenuhi kriteria data, misalnya rusak, tidak terbaca, dan kosong. 




H. Teknik Analisa Data 
Data satu – lima di kumpulkan di analisa secara deskriptif,  yaitu 
berdasarkan skala likert dimana dilakukan perhitungan skor tertinggi dan 
terendah dari masing - masing indikator penilaian kepuasan pasien 
kemudian selanjutnya di hitung presentasenya masing - masing  
(Sugiyono,2009). 
Dengan perhitungan % kepuasan =
€ skor  perolehan
𝑠𝑘𝑜𝑟  𝑚𝑎𝑘𝑠𝑖𝑚𝑎𝑙
x 100% 
Persen kepuasan yang di hitung antara lain kehandalan, ketanggapan, 
empati, jaminan dan bukti langsung. 
Perhitungan data dan analisis data dilakukan secara deskritif 
menggunakan tabel berdasarkan skor nilai dan pengukuran variabel tingkaat 
kepuasan sebagai berikut : 
Dengan skor penilaian sebagai berikut : 
Sangat Puas            : 81% - 100%  
 Puas   : 61% - 80% 
 Cukup Puas  : 41% - 60%   
Tidak Puas      : 21% - 40% 
Sangat tidak puas     : 0% - 20%  ( Arikuanto dalam Yuliyani 2013) 
Kuesoner yang diisi oleh responden di rekap lalu dihitung jumlah skor nilai, 








HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A.  Karakteristik Responden 
Karakteristik Pasien merupakan gambaran kunjungan pasien di Apotek 
puskesmas Ndetundora di bagi berdasarkan, jenis kelamin, umur, Jenis 
pendidikan, jenis pekerjaan, jenis kunjungan, Distribusi pasien di puskesmas 
Ndetundora dapat di lihat berdasarkan karakteristik pasien sebagai berikut : 
1. Jenis Kelamin 
Gambaran kunjungan di instalasi farmasi puskesmas Ndetundora 
kecamatan Ende, kabupaten Ende berdasarkan karkteristik jenis kelamin 
responden,dapat di lihat pada tabel di bawah ini :  
Tabel 1. Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Jenis Kelamin Pasien  
               di    Apotek Puskesmas Ndetundora Kecamatan Ende  
               Kabupaten     Ende Bulan Juni 2018. 
 
 Berdasarkan tabel 1 (satu) dapat diketahui bahwa dari 85 orang  
pasien yang di ambil sebagai sampel saat berkunjung di apotek puskesmas 
Ndetundora, kecamatan Ende, kabupaten Ende pada saat dilakukan 
penelitian serta bersedia mengisi kuesioner untuk memberikan tanggapan 
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kefarmasian berdasarkan jenis 
Jenis kelamin pasien Jumlah % 
Laki – laki 35 41,17 
Perempuan 50 58,82 
Total 85 100 
(Sumber data primer, 2018)   
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kelamin perempuan sebesar 58,52 % merupakan presentase tertinggi  di 
karenakan jumlah penduduk perempuan di wilayah puskesmas Ndetundora 
kebanyakan perempuan dan perempuan sangat sadar akan pentingnya hidup 
sehat, sedangkan laki-laki sebesar 41,17 %, merupakan presentase terendah 
di karena di wilayah Ndetundora kecamatan Ende, banyak laki-laki yang 
keluar daerah untuk mencari pekerjaan, dan juga  laki-laki kurang sadar 
akan pentingnya hidup sehat selain itu sibuk dengan pekerjaan sehingga 
lupa untuk datang berobat . 
2. Berdasarkan Umur 
Gambaran kunjungan di instalasi farmasi puskesmas Ndetundora 
kecamatan Ende, kabupaten Ende berdasarkan karakteristik umur 
responden, dapat di lihat pada tabel di bawah ini :  
Tabel 2. Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Umur Pasien di  
           Apotek  Puskesmas Ndetundora Kecamatan Ende Kabupaten  
   Ende Bulan Juni 2018. 
 
Umur pasien Jumlah % 
17 – 30 21 24,70 
31 – 50 45 52,94 
>50 19 22,35 
Total 85 100 
(Sumber data primer, 2018)   
   
 Berdasarkan tabel 2 (dua) dapat diketahui bahwa dari 85 orang 
pasien yang di ambil sebagai sampel saat berkunjung di apotek puskesmas 
Ndetundora, kecamatan Ende, kabupaten Ende pada saat dilakukan 
penelitian serta bersedia mengisi kuesioner untuk memberikan tanggapan 
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kefarmasian berdasarkan umur 
adalah 31 sampai 50 tahun dengan presentase 52,94 %  merupakan 
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presentase tertinggi, hal ini dikarenakan pada usia tersebut usia produktif 
dan sadar akan pentingnya hidup sehat dan sebagai tulang punggung 
keluarga, Sedangkan usia >50 tahun dengan presentase 22,35%  ini 
merupakan presentse terendah di karenakan usia di mana banyak minta di 
perhatikan sehingga mereka merasa tidak begitu sadar untuk hidup sehat, 
sehingga biasanya mereka mendapat pelayanan pada saat posyandu lansia 
3. Jenis Pendidikan 
Gambaran kunjungan di instalasi farmasi puskesmas Ndetundora           
kecamatan  Ende, kabupaten Ende berdasarkan karakteristik jenis 
pendidikan responden, dapat di lihat pada tabel di bawah ini :  
Tabel 3. Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Jenis Pendidikan 
   Pasien di Apotek Puskesmas Ndetundora Kecamatan 
   Ende    Kabupaten Ende Bulan Juni 2018. 
 
Jenis pendidikan pasien Jumlah % 
SD 25 29,41 
SLTP 29 34,11 
SLTA 15 17,64 
Diploma 3 13 15,29 
Perguruan Tinggi 3 3,52 
Total 85 100 
(Sumber data primer, 2018)   
   
Berdasarkan tabel 3 (tiga) dapat diketahui bahwa dari 85 orang pasien 
yang di ambil sebagai sampel saat berkunjung di apotek puskesmas 
Ndetundora, kecamatan Ende, kabupaten Ende pada saat dilakukan 
penelitian serta bersedia mengisi kuesioner untuk memberikan tanggapan 
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kefarmasian berdasarkan jenis 
pendidikan adalah SLTP dengan presentase 34,11 % merupakan presentase 
tertingi hal ini dikarenakan jumlah pendidikan tertinggi yang ada di sekitar 
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wilayah puskesmas Ndetundora yang terbanyak tamatan SLTP, sedangkan 
presentase terendah pendidikan perguruan tinggi dengan presentase 3,52 % 
di sebabkan banyak yang tamatan perguruan tinggi bekerja diluar wilayah 
puskesmas Ndetundora . 
4. Jenis pekerjaan 
 Gambaran kunjungan di instalasi farmasi puskesmas Ndetundora          
kecamatan   Ende, kabupaten Ende berdasarkan karkteristik jenis pekerjaan 
responden, dapat di lihat pada tabel di bawah ini :  
Tabel 4. Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Pasien  di Apotek Puskesmas Ndetundora Kecamatan  
               Ende Kabupaten Ende Bulan Juni 2018. 
 
Berdasarkan tabel 4 (empat) dapat diketahui bahwa dari 85 orang 
pasien yang di ambil sebagai sampel saat berkunjung di apotek puskesmas 
Ndetundora, kecamatan Ende, kabupaten Ende pada saat dilakukan 
penelitian serta bersedia mengisi kuesioner untuk memberikan tanggapan 
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kefarmasian berdasarkan jenis 
pekerjaan adalah petani dengan presentase 69,41 %  merupakan presentase 
tertingi, hal ini dikarenakan jumlah pekerjaan tertinggi yang ada di sekitar 
wilayah puskesmas Ndetundora yang terbanyak adalah petani, sedangkan 
Jenis pekerjaan pasien Jumlah % 
Pegawai Negeri 5 5,88 
Wiraswasta 8 9,41 
Swasta 12 14,11 
Petani 59 69,41 
Tidak bekerja 12 14,11 
Total 85 100 
(Sumber data primer, 2018)   
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presentase terendah Pegawai Negeri  dengan presentase 5,88 % merupakan 
presentase terendah di sebabkan kebanyakkan penduduk di wilayah kerja 
puskesmas Ndetundora adalah petani. 
5. Jumlah Kunjungan 
Gambaran kunjungan di instalasi farmasi puskesmas Ndetundora          
kecamatan   Ende, kabupaten Ende berdasarkan karakteristik jenis    
kunjungan   responden, dapat di lihat pada tabel di bawah ini :  
Tabel 5. Distribusi Pasien Rawat Jalan Berdasarkan Jenis Kunjungan  
   Pasien    di Apotek Puskesmas Ndetundora Kecamatan  
   Ende Kabupaten Ende Bulan Juni 2018. 
 
Jenis pekerjaan pasien 
(kali) 
jumlah % 
2 1 1,17 
3 4 4,70 
4 3 3,53 
5 27 31,76 
>5 50 58,82 
Total 85 100 
(Sumber data primer, 2018)   
   
Berdasarkan tabel 5 (lima) dapat diketahui bahwa dari 85 orang 
pasien yang di ambil sebagai sampel saat berkunjung di apotek puskesmas 
Ndetundora, kecamatan Ende, kabupaten Ende pada saat dilakukan 
penelitian serta bersedia mengisi kuesioner untuk memberikan tanggapan 
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kefarmasian berdasarkan jenis 
kunjungan adalah di atas 5 kali dengan presentase 58,82 % merupakan 
presentase tertinggi hal ini dikarenakan pasien tersebut penduduk wilayah 
puskesmas Ndetundora dan mereka merasa sangat puas dengan pelayanan 
dipuskesmas dan merasa nyaman dengan pelayanan di wilayah puskesmas 
Ndetundora , sedangkan presentase terendah adalan 2 kali dengan presentase 
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1,17 % di sebabkan  karena pasien yang tinggal dan tidak menetap di 
wilayah puskesmas Ndetundora . 
B. Kepuasan Pasien Rawat JalanTerhadap Mutu Pelayanan Kefarmasian  
Pada dasarnya pengertian kepuasan mencakup rasio atau perbandingan antara 
tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang di sarankan. Salah satu faktor 
yang menentukan kepuasan adalah presepsi mengenai kualitas jasa yang 
berfokus pada lima dimensi yaitu tingkat kehandalan, ketanggapan, empati, 
jaminan, dan bukti langsung.  
1. Kehandalan  
Merupakan kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan meliputi cepat, tepat, 
serta memuaskan dalam memberikan pelayanan kefarmasian kepada 
pasien pada saat berkunjung ke puskesmas Ndetundora. 
Tabel 6. Rata Rata Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Mutu Pelayanan 
Kefarmasian Terhadap Variabel Kehandalan Di Puskesmas 
Ndetundora Bulan Juni 2018 
 







Kecepatan pelayanan di 
Apotik  357  425                    84 Sangat puas 
2 
Pelayanan informasi obat 
mengunakan bahasa yang 





informasi tentang cara 
pemakaian obat  376  425     88,47 
 
Sangat puas 
Jumlah  1101 1275     86,35 Sangat puas 
(Sumber data pimer, 2018) 
 
       Berdasarkan data tabel 6 (enam) presentase tertinggi pada 
indikator petugas memberi informasi tentang cara pemakaian obat  sangat 
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puas dengan presentase sebesar 88,47 % , sedangkan presentase terendah 84 
% dengan indikator kecepatan pelayanan di apotek, dikarenakan tenaga teknik 
kefarmasian / asisten apoteker kurang cepat dalam  melayani  pasien di 
apotek, sedangkan jumlah resep perhari ± 20 sampai 30 resep perhari 
sehingga capaian untuk kecepatan pelayanan di apotik rendah 
2. Ketanggapan  
Merupakan kemampuan untuk menolong pelanggan dan ketersediaan 
untuk melayani pelanggan dengan baik meliputi pemenuhan kebutuhan, 
keluhan, dan pemberian informasi.  
Tabel 7. Rata - rata Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Variabel Ketanggapan 
di puskesmas Ndertundora Kec. Ende Kabupaten Ende Bulan Juni 
2018 
 
(Sumber data primer, 2018) 
 Berdasarkan data tabel 7 (tujuh) presentase tertinggi menunjukan 
bahwa tingkat kepuasan pada indikator ketanggapan petugas dalam 
memberikan pelayanan tertinggi sebesar  87,29%, dan persentase terendah 
sebesar 82,12 %, pada indikator ketersediaan alat – alat dan obat – obatan ini 
di karenakan kurangnya ketersediaan obat di puskesmas di karenakan 






1 Ketanggapan petugas dalam 
memberikan pelayanan 371 425 87,29 
Sangat 
puas 
2 Ketersediaan alat-alat dan 






pemakaian obat dan efek 










peningkatan kasus penyakit dan gudang farmasi kabupaten mengalami 
kekosongan obat. 
3. Empati 
Merupakan rasa peduli untuk memberikan perhatian secara 
individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan serta 
kemudahan untuk dihubungi, peduli, dan perhatian terhadap pasien.  
Tabel 8. Rata - rata Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Variabel Empati  
               di Puskesmas Ndetundora Bulan Juni 2018 
 
     (Sumber data primer, 2018) 
 
      Berdasarkan data tabel 8 (delapan) menunjukan bahwa tingkat 
kepuasan pasien tertinggi pada indikator kecepatan petugas dalam menangani 
masalah pasien sangat puas dengan presentase sebesar  87,53%, dan 
persentase terendah pada indikator petugas siap membantu jika ada masalah 
atau kendala sebesar 85,65%, ini di karenakan tenaga teknis kefarmasi kurang 
siap membantu jika pasien ada masalah di karenakan kurangnya tenagga 












keluhan pasien 368 425 86,588 Sangat baik 
2 
Petugas siap 
membantu jika ada 
masalah/kendala 







372 425 87,53 
 
Sangat baik 
Jumlah 1104 1275 86,588 Sangat baik 
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4. Jaminan  
Jaminan merupakan pengetahuan, kesopanan petugas, serta sifatnya 
yang  dapat di percaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko, keterampilan,    
termasuk sopan santun dan keramahan. 
 Tabel 9. Rata - rata Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Variabel Jaminan 
                di   Puskesmas Ndetundora bulan Juni 2018. 
 









375 425 88,24 Sangat puas 
2 Kemampuan petugas 
menjawab masalah 
obat anda 
367 425 86,35 Sangat puas 
3 Petugas Apotik tidak 
membedakan anda 
dengan pasien lain 
saat melayani 
381 425 89,65 Sangat puas 
 Jumlah 1123 1275 88,07 Sangat puas 
 (sumber data primer, 2018) 
  Berdasarkan data tabel 9 (sembilan) menunjukan bahwa tingkat 
kepuasan pasien tertinggi pada indikator petugas apotek tidak membedakan 
anda dengan pasien lain saat melayani, sangat puas dengan presentase sebesar  
89,65%, dan persentase terendah pada indikator kemampuan petugas dalam 
menjawab masalah pasien sebesar 86,35%, ini di karenakan tenaga teknis 
kefarmasian tidak sepenuhnya menjawab masalah obat pasien saat pasien 
datang membawa resep dokter . 
5. Bukti Langsung  
Bukti langsung merupakan suatu kemampuan Puskesmas dalam 
menampilkan eksistensinya kepada pihak eksternal meliputi fasilitas fisik 
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seperti gedung, perlengkapan yang di pergunakan, serta penampilan tenaga 
teknis kefarmasi yang meliputi rapi dan bersih. aspek ini merupakan salah 
satu indikator yang di teliti dalam menentukan kepuasan pasien terhadap 
mutu pelayanan kefarmasian di puskesmas. 
 
 Tabel 10. Rata - Rata Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Variabel Bukti 
Langsung Di Puskesmas Ndetundora bulan Juni 2018 





1 Kebersihan ruang 
pelayanan secara 













 3 Penataan kebersihan 




 Jumlah         1103 1275      86,50 Sangat puas 
(sumber data primer, 2018) 
Berdasarkan data tabel 10 (sepuluh) menunjukan bahwa tingkat 
kepuasan pasien tertinggi pada indikator kerapian dan kebersihan petugas 
sangat puas  sebesar  87,06%, dan persentase terendah pada indikator 
penataan kebersihan ruang apotek , sebesar 85,65%, ini di karenakan pada 
bulan pengambilan sampel puskesmas sedang menata ulang ruangan apotek 
dalam rangka  kegiatan akreditasi sehingga pasien merasa tidak puas. 
C. Persentase Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Mutu 
Pelayanan Kefarmasian Di Puskesmas Ndetundora  Bulan Juni 2018 
 
Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner hasil penelitian di 
Puskesmas   Ndetundora dapat dihitung pesentase kepuasan pasien secara 
keseluruhan dari lima indikator yang diteliti, dapat di lihat pada  
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tabel 11, dibawah ini :  
Tabel 11. Persentase Rata-rata Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Mutu 
Pelayanan Dosis Indikator yang Di teliti di Puskesmas 
Ndetundora Kabupaten Ende Bulan Juni 2018 
 
     (sumber data primer, 2018) 
 
Berdasarkan tabel 11 (sebelas) di ketahui presentase rata rata jika di 
bandingkan dengan mutu pelayanan menurut Arikunto dalam yuliani 2013, 
maka dengan presentase sebesar 86,57%, ini menunjukan bahwa secara 
keseluruhan pasien merasa sangat puas terhadap pelayanan yang di berikan 











No Indikator Kepuasan % Klasifikasi  
1 Ketanggapan 85,33 Sangat Puas 
2 Keandalan 86,35 
Sangat Puas 
3 Empati 86,58 
Sangat Puas 
4 Jaminan 88,07 
Sangat Puas 







SIMPULAN DAN SARAN 
A. Simpulan 
Berdasarkan hasil analisis data penelitian terhadap kepuasan pasien rawat 
jalan terhadap mutu pelayanan kefarmasian di pusksesmas Ndetundora, 
kecamatan Ende, kabupaten Ende dapat di simpulkan bahwa kepuasan pasien 
rawat jalan berdasarkan lima indikator yang di nilai adalah sebagai berikut 
sangat puas presentase sebesar 86,57 %, ini membuktikan bahwa pelayanan 
kefarmasian di puskesmas Ndetundora sangat memuaskan bagi pasien dan 
sesuai dengan harapan pasien yang ingin mendapatkan pelayanan kesehatan 
yang terbaik. 
B. Saran 
Berdasarkan  hasil penelitian yang dilakukan. 
1. Di sarankan penelitian judul yang sama pada waktu yang berbeda dengan 
indikator penilaian yang berbeda. 
2. Disarankan kepada petugas puskesmas Ndetundora Kecamatan Ende, 
kabupaten Ende agar mempertahankan dan bila perlu meningkatkan 
kualitas pelayanannya menjadi lebih baik sesuai dengan perkembangan 





  KETERANGAN :
JK U : Umur P : Pendidikan JP : Jenis Pekerjaan JG : Jumlah Kunjungan
1 = Laki laki 1 = 18 - 30 1 = SD / sederajat 1 = PNS / TNI / POLRI 1 = 2 kali
2 = Perempuan 2 = 31 - 50 2 = SLTP 2 = Wiraswasta 2 = 3 kali
3 = > 50 3 = SLTA 3 = Pegawai swasta 3 = 4 kali  
4 = Akademi / D3 4 = Petani 4 = 5 kali
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Surat Permohonan Menjadi Responden  




Di tempat  
Dengan hormat, 
Saya yang bertandatangan di bawah ini : 
Nama   : Olivia C.Kapoh 
NIM   : PO.530333217364 
Program Studi  : Farmasi 
Bermaksud akan mengadakan penelitian dengan judul  “Kepuasan Pasien Rawat 
Jalan Terhadap Mutu Pelayanan Kefarmasian Di Puskesmas Ndetundora”. Peneliti 
tidak akan menimbulkan akibat yang merugikan bagi responden. Semua informasi 
dari hasil penelitian akan di jaga kerahasiannya dan hanya di pergunakan untuk 
kepentingan peneliti. Jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari bersedia, maka saya mohon 
kesediaan untuk memnandatangani lembar persetujuan yang saya lampirkan 
Atas perhatian dan kesediaannya menjadi responden saya ucapkan terimakasih 
 
      Ndetundora 04 Juni 2018 










Lampiarn 4.  
 LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN 
 
 Saya yang bertanda tangan di bawah ini bersedia menjadi responden 
setelah di berikan penjelasan dalam penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu : 
Nama  :  
Judul   : Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Mutu  
  Pelayanan  Kefarmasian di Puskesmas Ndetundora 
 
Demikian surat ini saya tanda tangani tanpa adanya paksaan dari pihak manapun, 
Saya menyadari bahwa penelitian ini tidak akan merugikan saya sebagai 
responden, oleh sebab itu saya bersedia menjadi responden. 
 

















Lampiran 5. Kuesioner  
 
Nomor : 
Hari/ Tanggal  : 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN 
KEFARMASIAN DI PUSKESMAS NDETUNDORA KABUPATEN ENDE 
BULAN :  JUNI ,TAHUN 2018  
 
Pasien yang terhormat,  
Kami mohon kiranya Bapak/Ibu/Saudara/i, dapat meluangkan waktu untuk menjawab 
pertanyaan-pertanyaan kami ajukan.  
1. Semua keterangan yang disampaikan, kami gunakan untuk kepentingan perbaikan 
mutu pelayanan perbaikan mutu pelayanan kefarmasian Puskesmas Ndetundora 
Kabupaten Ende  
2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuesoner ini  
3. Untuk mengisinya, cukup memberikan tanda centang (√) pada salah satu pertanyaan 
yang ada  
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih  
 
A. Karakteristik Pasien Rawat Jalan  
1. Nama Responden :  ................................................................  
2. Umur       :  
 
 
3. Jenis Kelamin       : 
 
 




5. Pekerjaan  
 
 






2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada salah satu pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih
A.Karakteristik pasien rawat j lan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
la i-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gunakan untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami menjamin kerah si an Bapak/Ibu/Saudara/i d lam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada salah satu pernyataan 
    y ng ada
4. Atas kes diaan Bap k/Ibu/Saudara/i, saya uc pkan teri  kasih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan y ng dismpaikan,kami guna an untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pel yan an DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
B LAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada salah satu pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih
A.Karakteristik pasien r wat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gunakan untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK USKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada salah satu pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gunakan untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami menjamin kerahasiaan B pak/Ibu/Saudar i lam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberik  t nda centang (v) pada s lah satu pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanya yang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaik n,kami gunakan untuk kepenting n perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saud r /i lam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada s lah satu pernyata n 
    yang ada
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sau ar /i, say  uc pkan terima k sih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :..... .........................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua ket r ngan 
1. Semua keterangan yang dismpaik ,k mi gun kan untuk kep ntingan perbai an mutu pelayana n 
     perbaikan mutu pelay na n DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT J LAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDE UNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Ka i enjamin kerahasiaan B pa /Ibu/Sa d r /i dal m p ngisian kuesoner ini
3. U tuk mengisinya,Cukup me berika  t nda centang (v) p da salah satu pernyat an 
   y g ada
4. Atas k s diaa  Bapa /Ibu/S uda /i, s ya ucapkan t im  k sih
A.Karakterist k pasien raw t j lan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
me jawab pertanyaan - pertanyaanyang k mi ajuk . semua keterangan 
1. Se ua keter g n yang dismp ikan,kami gunakan u tuk kepentingan perbaikan mutu pel yanaan 
    b ik n mutu pelay na  DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPAT N E E 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHAD P MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPAT N ENDE 
BULAN:M I - JU I TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami enjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup me berikan tanda ce t g (v) pada salah satu pernyataan 
    yang a a
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. N ma r spode  :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gunakan untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Ka i menj min kerahasia n B pak/Ibu/Sa d ra/i dalam p ngisian kuesoner ini
3. Untuk m ngisiny ,Cuk p memberikan tanda cent ng (v) pada salah satu pernyataan 
    y ng ad
4. At s kes dia  Bapa /Ibu/Saud a/i, s ya uc pkan terima k sih
A.Karakterist  pasien r wat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                  :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab per anyaan - pert yaanyang kami jukan. semua keterangan 
1. Se ua keter g n yang dismp i ,k mi g ak n u tuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
    perb ik  mutu pelayana DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien y ng terhormat ,





2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuesone  ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tand  centang (v) p da salah satu pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan teri  kasih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gunakan untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEF RM SI
DI APOTIK PUSKESM S NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:ME  - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami menjamin k rah siaan Ba ak/Ibu/Saudara/i dal m pengisian k eso er i i
3. Untuk me gisinya,Cukup ember ka  tanda c ntang (v) pada s l  atu pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesediaan B pak/Ibu/S ud ra/i, saya ucap  t rima sih
A.Karakteristik pasien rawat j lan 
1. Nama respode  :...... ........................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami jukan. semua keterang n 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gu ak n untuk kep tingan perb ikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMA DETUNDORA  KAB PA EN E DE
KEPUASAN PASI N RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARM SI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami enjamin k rahasia  Bapak/Ibu/S udara/i dal  pengisian kueso er ini
3. U tuk me gisinya,Cukup emb rikan ta d  centang (v) pad  salah s tu pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesediaan B pak/Ibu/Sa dar /i, s ya c p  t rim  k sih
A Karakteris i  pasien rawat j l n 
1. Nam  respode  :...............................
. Umur                     :
18 - 30 tahun
31 - 50 ta n
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keter ngan yang dismpaikan,kami gunakan untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaik n mutu pelay na  DI APOTIK PUSKESMAS ETUNDORA  K BUP TEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:M I - JU I TAHUN 2018
asien yang terhormat ,





2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kuesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada salah satu pernyataan 
    y ng ada
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sau ara/i, saya ucapkan terima kasih
A.Kar kteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahun
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gunakan untuk kepentingan perbaikan mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami menjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam p gisia  uesoner ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada salah sat  pernyataan 
    yang ada
4. Atas kesedia n Bapak/Ibu/Saudara/ , s ya uc kan terim  kasih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tah n
31 - 50 tahun
> 50 tahun
3. Jenis kelamin    :
laki-laki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. se ua ketera gan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gunakan unt k kepenti  perbai  mutu pelayanaan 
     perbaikan mutu pelayan an DI APOTIK PUSKESMAS DETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU ELAYANAN KEFARM SI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BUL N:MEI - JU I TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,





2. Kami enjamin kerahasiaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam pengisian kueso er ini
3. Untuk mengisinya,Cukup memberikan tanda centang (v) pada salah satu pernyataan 
    yang ad
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih
A.Karakteristik pasien rawat jalan 
1. Nama respoden :...............................
2. Umur                      :
18 - 30 tahu
31 - 50 t hun
> 50 tahu
3. Jenis kel min    :
laki-l ki
perempuan












6. jumlah kunjunga yang ke ......
menjawab pertanyaan - pertanyaanyang kami ajukan. semua keterangan 
1. Semua keterangan yang dismpaikan,kami gun kan untuk kepentingan perbaikan mutu pel yanaan 
     perbaikan mutu pelayanaan DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN KEFARMASI
DI APOTIK PUSKESMAS NDETUNDORA  KABUPATEN ENDE 
BULAN:MEI - JUNI TAHUN 2018
Pasien yang terhormat ,
Kami mohon kiranya Bapak/Ibu/Saudara/i,dapat meluangkan waktu untuk
38 
 
  Lampiran 6. 
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN TERHADAP MUTU PELAYANAN FARMASI 
DI PUSKESMAS NDETUNDORA KABUPATEN ENDE  













1 2 3 4 5 6 7 
I Ketanggapan 
1 
Ketanggapan petugas dalam 
memberikan pelayanan     
 
    
2 
Ketersediaan alat-alat dan obat-
obatan di apotik 
 




Informasi mengenai pemakaian obat 
dan efek samping obat           
II Keandalan           
4 Kecepatan perlayanan di Apotik           
5 
Pelayanan informasi obat 
mengunakan bahasa yang bisa di 
mengerti pasien           
6 
Petugas memberi informasi tentang 
cara pemakaian obat           
III Empati           
7 Perhatian terhadap keluhan pasien           
8 
Petugas siap membantu jika ada 
masalah/kendala           
9 Kecepatan petugas dalam 
menangani masalah pasien           
IV Jaminan           
10 Kesopanan dan keramah tamahan 
petugas dalam memeberi pelayanan           
11 
Kemampuan petugas menjawab 
masalah obat anda           
12 
Petugas Apotik tidak membedakan 
anda dengan pasien lain saat 
melayani           
V Bukti Langsung           
13 
Kebersihan ruang pelayanan secara 





14 Kerapian dan kebersihan petugas           
15 Penataan kebersihan ruang Apotik           




Lampiran 7. DOKUMETASI 
 








































































































       
 
Gambar 4. Resep obat 
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JK U P JP JG
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
1 BSB 1 1 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 66
2 FSM 2 2 1 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 61
3 RN 1 2 1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 59
4 GG 1 3 1 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 63
5 FA 1 2 4 4 5 5 3 3 4 5 4 4 5 5 5 3 5 5 5 3 64
6 EOR 1 1 2 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 5 5 5 4 64
7 FJ 1 3 3 1 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 66
8 AK 1 3 1 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 56
9 YM 1 3 2 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 61
10 SS 1 3 1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 62
11 OO 1 2 1 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 67
12 HB 1 1 1 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 64
13 MER 2 2 2 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 62
14 WMT 1 2 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
15 AI 2 3 2 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 63
16 HD 1 1 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
17 PFT 1 2 3 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 63
18 NM 1 1 2 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3 4 4 4 4 58
19 YMR 1 1 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
20 AW 1 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
21 HR 1 2 1 4 5 3 4 5 4 4 3 5 5 4 3 4 3 5 4 4 60
22 TS 2 2 3 1 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 58
23 YT 1 2 2 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 5 63
24 HE 1 2 2 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 60
25 YJ 2 1 2 4 5 3 4 4 3 4 5 3 4 4 5 4 3 4 4 4 58
26 YS 2 2 2 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 66
27 PFT 2 2 1 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
113 110 113 111 116 111 113 114 115 111 110 112 117 116 112 1694
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JK U P JP JG
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3
28 AA 2 2 4 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
29 TAGD 2 2 4 1 5 4 4 5 3 4 5 3 4 4 3 5 5 3 4 4 60
30 EE 2 1 5 2 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 66
31 YS 2 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
32 DYJ 1 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
33 FD 2 2 1 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
34 SM 2 1 2 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 70
35 LL 2 2 2 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 65
36 AT 2 1 2 4 5 4 3 5 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 65
37 FB 2 2 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
38 YM 2 2 2 4 5 3 5 5 5 5 4 3 3 5 5 3 5 5 5 3 64
39 MM 2 3 1 4 5 4 2 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
40 MLW 2 2 1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
41 MAA 2 1 2 4 3 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 63
42 ABNS 1 1 5 5 5 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 55
43 EM 2 2 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 64
44 AS 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75
45 ASB 2 2 4 5 5 4 3 4 3 5 4 5 3 5 5 4 5 3 5 5 63
46 TS 2 3 2 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61
47 MHB 2 1 4 2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74
48 YWD 1 1 4 2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 71
49 IEM 2 1 2 5 5 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 5 66
50 MTKU 2 2 4 2 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 60
51 SM 2 2 4 2 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 72
52 BP 1 3 1 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 66
53 VE 2 2 2 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 69
54 YBR 1 2 3 4 1 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 66
55 YI 2 2 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 70
56 KR 1 2 3 2 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 63
57 LA 2 3 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64
58 MATA 2 1 1 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 68
137 127 140 132 138 141 137 133 139 138 138 141 132 138 134 2045
JUMLAH
KETANGGAPAN KEANDALAN EMPATI JAMINAN BUKTI LANGSUNG
NO KARAKTERISTIK PASIEN VARIABEL KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN
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